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摘  要 
漳州电信是漳州三家基础通信运营商之一，商业客户作为通信业务收入最主要的来
源，具有费用高，业务量大以及业务种类多样的特点，一直是漳州电信公司的支柱业务，
同时因为其巨大的增长潜力，也是漳州三家基础通信运营商激烈的竞争对象。近几年，
商业客户市场呈现高速增长态势，但与此相反的是，一直在商客市场保有优势竞争地位
的漳州电信，商客市场收入增幅和市场占有率却逐年下滑，如不尽快改变这种局面，将
直接影响企业的长远发展。因此，如何针对商业客户市场制定行之有效的营销策略，扭
转现有不利的发展局面，是漳州电信公司迫在眉睫的事情。 
本文通过对商客市场的竞争态势、客户消费需求、增长潜力、经营状况进行分析，
并结合漳州电信自身发展情况及外部竞争环境，以现代营销 4P 管理理论为核心，综合
运用 STP 理论、PEST 分析法、波特五力分析模型、SWOT 分析等理论和分析工具，发
现企业自身的优劣和劣势，并明确市场目标。 
通过分析，本文以企业客户、集聚类客户和沿街商铺三个商业客户子市场为切入口，
在充分分析商业客户需求和两家主要竞争对手竞争要素的基础上，提出漳州电信在商业
客户市场上的总体营销策略和当前的营销重点，提出漳州电信在商业客户市场上，应
该采取更激进的进攻策略，企业客户市场上应主动拼抢，积极防御，关注发展的同
时做好存量客户维系；集聚类市场主动出击、以应用增加粘性；沿街商铺市场应攻
防结合，面面俱到。另外，为了保证营销策略落地实施，从产品、价格、促销、渠道
四个方面提出具体举措。并阐述漳州市场营销策略研究对其他地市的借鉴意义。 
本论文共包括七章：第一章，绪论；第二章，市场营销理论综述，简述市场营销相
关理论及相关分析方法和模型；第三章，商业客户市场分析，并通过五力模型分析行业
环境；第四章，竞争对手分析，主要分析两大竞争对手漳州移动、漳州联通现有的营销
策略、优劣势以及渠道策略；第五章，漳州电信商客市场营销现状分析，主要分析存在
的问题和不足，并明确市场目标和总体策略；第六章，漳州电信商客市场营销策略及实
施举措；第七章，研究结论与展望。 
 
关键词：漳州电信；商业客户；营销策略 
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Abstract 
Zhangzhou Telecom Company is one of the three basic telecommunications operators 
in Zhangzhou ， commercial customers is the main source of communication business 
income. High cost， large business volume and diversified business lines are as its main 
characteristics. Commercial customer has been the mainstay business of Zhangzhou 
Telecom Company， because of its huge potential for growth， commercial customer is 
also the three basic telecom operators' fierce object of competition. In recent years， the 
commercial customer market is growing rapidly， but on the contrary， Zhangzhou 
Telecom Company is always having advantage of competitive position in local market，
while its business customers market revenue growth rate and market share is declining 
year by year， if this situation did not be changed as soon as possible， the long-term 
development of the company will be in danger. Therefore， how to develop effective 
marketing strategies for the business customer market，and to reverse the current 
unfavorable development situation， is an urgent matter of Zhangzhou Telecom Company. 
By analyzing from the business customer market competition and customer demand， 
growth potential， operating conditions ， and by combining with the development of 
Zhangzhou Telecom， making marketing theory of 4P management as the key point， 
integrating use of STP theory， PEST analysis， Potter five forces model， SWOT 
analysis theory and analysis tools，  to find the company’s own advantages and 
disadvantages， and to clear their target market. 
By analyzing the enterprise customers， clustering customers and shops along the 
street ，  and full analyzing commercial customer demand and two major rivals’ 
competition elements， to propose the Zhangzhou Telecom's overall marketing strategy 
and commercial marketing focus. It is advised that Zhangzhou Telecom should adopt to a 
more aggressive offensive strategy in the customer market， and take initiative to strike 
for enterprise customer market as well as maintaining stock market customer well ; 
making the first move in clustering market and increasing stickiness by use ; A 
combination of offensive and defensive market strategy should be took and giving mature 
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III 
consideration to all aspects in shops along the street. In addition， in order to ensure the 
implementation of the marketing strategy， taking specific steps from the product， price， 
promotion and channel four sides. and elaborated the reference significance of zhangzhou 
marketing strategy research to other city branch. 
 This paper includes seven chapters:The first chapter， introduction; The second 
chapter， the market marketing theory， briefly describes the marketing related theory and 
correlation analysis method and model; The third chapter，  the analysis of client market 
by using five forces model;  The fourth chapter，  the comparison of Zhangzhou 
Telecom， CMCC and Unicom in marketing strategies， strength and weakness; The fifth 
chapter， the chapter will analyze the limitation of Zhangzhou Telecom in marketing;  
The sixth chapter， make the useful marketing strategies and new measures; The seventh 
chapter， the research conclusions and prospects. 
 
Key words: Zhangzhou Telecom; business customer; marketing strategy 
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第一章  绪论 
第一节 研究背景与研究意义 
一、研究背景 
随着全球通信技术的迅速发展，社会信息需求的日新月异，信息通信用户类型、
结构、偏好发生了巨大变化，电信行业面临转折点，特别是 2015 年以来，通信行业
新兴技术持续创新、新业务不断涌现、新业态急剧形成，同时 4G 智能终端也在快速
普及，大众手机市场消费逐渐趋于饱和。如何在保持现有竞争优势的基础上，同时
寻求新的收入增长点并培育优势市场，是摆在电信运营商面前最重要的课题，电信
运营商纷纷进行战略转型，从传统的运营商转为综合型信息服务运营商，在转型过
程中各电信公司加强细分用户市场尤其是商业客户这块市场的耕耘。 
对三大运营商来说，商业客户市场是最重要的细分市场之一，也是企业高价值
和高利润的最主要来源之一，2013 至 2015 年，全国商业客户市场连续三年收入增幅
超过 10%，呈现高速发展的态势；但与此相反的是，作为漳州电信公司的支柱业务和
利润来源的商业客户市场，收入增幅却仅为 6.41%，而且市场占有率已由 2013 年的
64.25%下降到 2016 年的 58.33%；漳州电信商业客户收入占漳州电信总收入比重达到
41.2%，利润占比达到 63.2%。漳州电信的商业客户市场发展形势不容乐观，如不尽
快改变这种局面，将直接影响企业的长远发展。因此，漳州电信能否根据商业客户
市场的现有竞争态势和发展现状，结合自身在商业客户细分市场的优劣势，制定出
适合商业客户市场发展的竞争策略，将直接影响到漳州电信的竞争地位。 
二、研究意义 
党的十八大报告提出：“为积极促进我国城镇、工业、信息、农业四个领域的
现代化发展进程，需推进这四个领域之间的深度融合，坚持走特色社会主义道路，
融合工业与信息、互动工业与城镇、协调城镇和农业。” 党的十八大报告在“四化”
中新增加了“信息化”，说明信息化已经关系到国家战略与社会经济发展。当前，
信息化已覆盖各行各业，也包括商业客户市场，组织、工作和政策上重点扶持，将
进一步激发商业市场的通信和信息化业务需求。而且，商业客户相对个人及家庭用
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户而言，不管是使用期限，还是利润贡献度，都更加相对稳定，各项新业务的示范
和推广在商业客户顺利进行推广亦对于树立企业品牌形象有积极的意义。正由于商
业客户在企业发展中的特殊地位，每个电信运营商都对本企业商业客户市场拓展及
营销队伍的建设和管理不断进行加强。 
近几年，漳州电信凭借固定电话及互联网资源在商业客户市场上处于领先地位。
不过，面对商业客户市场丰厚的增长潜力，另外两家运营商与电信在商业客户市场
业务层面展开激烈的竞争，给漳州电信造成很大的竞争压力。近几年商业客户市场
发展的同时，漳州电信在商业客户市场上拼抢精神不足，进攻力度不够、客户到期
续约维系保有不到位、营销渠道覆盖范围不全面等问题逐渐暴露出来，严重阻碍了
商业客户市场进一步的规模拓展，也不利于现有市场的存量保有。本文尝试从市场
份额、竞争态势、发展前景等几个维度分析了漳州移动、漳州联通及漳州电信目前
的商业客户营销现状及策略，其次，从漳州电信如何聚焦市场规模拓展和增收潜力
大的商业客户，以提升客户月贡献值为出发点，挖掘并培育新的收入增长点，并通
过挖掘商业客户市场的通信及信息化应用需求，推动移动业务规模发展，以期达到
漳州电信在商业客户市场保持领先态势的目的。另外，近来年，另外两家运营商与
电信在商业客户市场的竞争日益激烈，对漳州电信营销策略的研究，也对其他地市
商业客户营销和推进具有很大现实的现实和借鉴意义。 
第二节 研究内容与研究方法 
一、研究内容 
首先是分析环境和梳理现状，本文结合商业客户市场的用户特点及潜在需求，
通过五力模型对漳州商业客户市场的行业竞争状况进行分析，同时对主要竞争对手
漳州移动和漳州联通在商业客户市场的促销手段、营销策略进行对比研究，并通过
对其优劣势、营销策略以及渠道策略的深度剖析，得出漳州电信商业客户市场营销
策略存在的主要问题，并以此为基础，阐述了营销策略优化的必要性和优化方向。
同时针对目标商业客户市场，漳州电信应如何进一步市场细分和市场定位，同时匹
配对应的营销策略，以期达成市场目标。最后，从产品、价格、促销、渠道四个方
面明确了对漳州电信商业客户市场竞争策略进行优化的具体举措，阐述了完善的营
销服务体系愿景。 
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二、研究方法 
本文围绕漳州电信商业客户市场发展情况，以 4P 营销理论为指导，进行营销策
略研究。在分析过程中，主要采用以下方法：  
第一，查阅文献。查阅文献是为了达到一定的研究目的，通过对相关的文献进
行阅读，以期能够准确掌握这个课题的研究动向。 
第二，定量调查方法。通过有计划、有目的地对研究对象的发展历史和实际情
况等相关信息的搜集，并分析和归纳所获得的信息，进而获取本人的相关认识。 
    第三，访谈法。 通过对漳州电信副总经理、政企客户部主任、商业客户部总监、
商客分局负责人、12 名商业客户经理进行详细访谈以搜集相关资料数据；并实地走
访漳州商业区域聚集地六大集聚类市场，漳州电信延安北商业客户领航体验厅，并
通过对行业同行漳州移动、漳州联通商业客户部负责人进行详细访谈；从而获得第
一手专业、详实的宝贵资料。 
第四，定性分析法。对前期收集的资料进行整理、分析并阐述观点。 
本文的资料来源情况如表 1-1 所示，主要包括行业报告信息、访谈和网络信息
的整理分析。    
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Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and Dissertations Database”. Full
texts are available in the following ways: 
1. If your library is a CALIS member libraries, please log on http://etd.calis.edu.cn/ and submit
requests online, or consult the interlibrary loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn for delivery details.
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